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Samenvatting  
 
Klantentrouw vormt de basis voor het behouden van de concurrentiepositie van een organisatie. Het 
ontwikkelen en verhogen van klantentrouw is essentieel voor de groei en prestaties ervan. Daarnaast 
zijn de kosten van het werven van nieuwe klanten hoger dan de kosten van het bedienen van oude 
klanten. Klantentrouw is dus belangrijk voor een organisatie. 
 
De onderlinge concurrentie tussen organisaties is in de laatste jaren sterk toegenomen, mede door de 
opkomst van internet. Dit geldt ook voor financiële dienstverleners in Nederland. Bovendien hebben zij 
te maken met recente wetgeving om de marktwerking binnen de branche te stimuleren. Dit vergroot 
de concurrentie in deze sector ook. 
 
Om zichzelf te onderscheiden van concurrenten kijken dienstverlenende c.q. financiële organisaties 
daarom vaker naar manieren om zich meer met klanten te binden. Als een relatief nieuw instrument 
voor klantenbinding wordt klanteneducatie gehanteerd: het overdragen van algemene productkennis 
en specifieke organisatiekennis aan klanten. Vanuit de wet is de aandacht voor klanteneducatie en de 
financiële kennis van klanten eveneens toegenomen, zie bijvoorbeeld Artikel 4:23 Wft1, waarin staat 
dat klanten naar hun financiële kennis en ervaring moet worden gevraagd.  
 
Financiële producten hebben zodanig complexe eigenschappen dat weinig consumenten voldoende 
kennis van de materie hebben om de risico’s te kunnen inschatten. Dit geldt zowel voor evaluatie 
voorafgaand als na de aankoop. Vanuit de toezichthouders op de financiële markt worden de klanten 
daarom beschermd door de zorgplicht waaraan financiële organisaties dienen te voldoen.  
 
Tot nu toe zijn weinig tot geen onderzoeken bekend waarin de invloed van de kennisvariabelen 
klanteneducatie, -experience en –expertise op klantentrouw als uitgangspunt wordt genomen en de rol 
van de context van de financiële sector in het bijzonder. Dit vormt dan ook de aanleiding van 
onderstaand onderzoek. 
 
Dit onderzoek wil via hypothesentoetsend onderzoek met een schriftelijk survey een bijdrage leveren 
aan de theorievorming over klantenexpertise bij (financiële) producten door het exploreren van de 
variabelen die klantenexpertise bepalen, de relatie van klantenexpertise met klantentrouw en in 
hoeverre de variabelen onderlinge relaties hebben. 
 
De centrale onderzoeksvraag van dit onderzoek luidt: In welke mate hebben klanteneducatie en          
-ervaring, en -expertise invloed op de klantentrouw in de financiële sector? 
 
Deze vraag resulteert in de volgende deelvragen: 
1. Welke relatie bestaat er tussen de kennisvariabelen klantenexpertise, -educatie en -ervaring?  
                                                 
1 Wft staat voor de Wet op het financieel toezicht uit 2006. 
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2. Welke relatie bestaat er tussen klantentrouw, kwaliteit van de dienstverlening, ervaren waarde, en 
klanttevredenheid? 
3. Welke relatie bestaat er tussen klantenexpertise en klantentrouw en hun antecedenten in de 
financiële sector?  
 
Op basis van het literatuuronderzoek zijn in totaal 14 hypotheses opgesteld en onderzocht. De 
dataverzameling vond plaats van 22 oktober t/m 15 november 2010, zonder herinneringsbericht. De 
totale populatie bedroeg 38106 lopende verzekeringen van een direct writer levensverzekeraar (hierna 
genoemd: XYZ). De operationele populatie (5,6% van de lopende verzekeringen) bestond uit de 2140 
klanten die tussen 1 augustus 2009 en 1 mei 2010 een nieuwe verzekering sloten. Klanten met een 
beleggingsverzekering of vermogensbeheerpolis van na 1 januari 2010 vielen vervolgens buiten de 
selectie, omdat ze te weinig ervaring hadden met het product, evenals klanten die deelnamen aan een 
eerder uitgevoerd klanttevredenheidsonderzoek (KTO). De resterende 1698 klanten kregen de 
uitnodigingen verstuurd via e-mail (1180) of via brief (518). De vragenlijst werd volledig ingevuld 
geretourneerd door 354 klanten, overeenkomend met een respons van 21%. 
 
De construct validiteit, c.q. convergente en discriminerende validiteit, zijn adequaat. Ook de 
betrouwbaarheid is goed bevonden (Cronbach’s alfa is 0,78 of groter). 
 
Uit de resultaten blijkt dat 7 hypotheses wel en 7 hypotheses niet ondersteund worden. 
 
Tabel 1  De onderzoekshypotheses en hun resultaten 
Nr Hypothese Resultaat 
1 Er bestaat een positieve relatie tussen klanteneducatie en klantenexpertise. Niet ondersteund 
2 Er bestaat een positieve relatie tussen klantenervaring en klantenexpertise. Ondersteund 
3 Er bestaat een positieve relatie tussen klanteneducatie en kwaliteit van de dienstverlening. Ondersteund 
4 Er bestaat een positieve relatie tussen kwaliteit van de dienstverlening en ervaren waarde. Ondersteund 
5 De positieve relatie tussen kwaliteit van de dienstverlening en ervaren waarde is sterker voor 
klanten met veel klantenexpertise. 
Niet ondersteund 
6 Er bestaat een positieve relatie tussen kwaliteit van de dienstverlening en klanttevredenheid. Ondersteund 
7 Er bestaat een positieve relatie tussen ervaren waarde en klanttevredenheid. Ondersteund 
8 Er bestaat een positieve relatie tussen kwaliteit van de dienstverlening en klanttevredenheid. 
Deze is sterker voor klanten met veel klantenervaring. 
Niet ondersteund 
9 Er bestaat een positieve relatie tussen kwaliteit van de dienstverlening en klanttevredenheid. 
Deze is sterker voor klanten met veel klantenexpertise. 
Niet ondersteund 
10 Er bestaat een positieve relatie tussen klanteneducatie en klanttevredenheid. Niet ondersteund 
11 Er bestaat een positieve relatie tussen klanttevredenheid en klantentrouw. Ondersteund 
12 De positieve relatie tussen klanttevredenheid en klantentrouw is sterker voor klanten met veel 
klantenexpertise. 
Niet ondersteund 
13 Er bestaat een positieve relatie tussen klanttevredenheid en klantentrouw. Deze is sterker bij 
klanten met veel ervaring. 
Niet ondersteund 
14 Er bestaat een positieve relatie tussen klanteneducatie en klantentrouw. Ondersteund 
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Zoals te zien in tabel 1, blijkt klantenexpertise alleen klantenervaring als antecedent te hebben, want 
de relatie met klanteneducatie is niet significant. Klanteneducatie blijkt wel een positieve directe relatie 
te hebben met klantentrouw en haar antecedent kwaliteit van de dienstverlening. De overige relaties 
tussen kennis- en dienstuitkomst variabelen worden niet ondersteund. De onderzochte relaties tussen 
de dienstuitkomst variabelen komen alle wel overeen met de onderzochte literatuur.  
 
De resultaten leiden tot de volgende aanbevelingen voor nader wetenschappelijk onderzoek. Test de 
relatie tussen deze 3 kennisvariabelen ook bij andere financiële dienstverleners en in andere 
branches waarin professionele beroepen werkzaam zijn en klanteneducatie belangrijk is. 
Klanteneducatie blijkt wel invloed te hebben op de ervaren kwaliteit van de dienstverlening van een 
organisatie en klantentrouw, maar niet op klanttevredenheid. Onderzoek welke rol de door een klant 
ervaren waarde van de nut van een product hier eventueel bij speelt. Niet alleen in relatie tot de 
klanteneducatie, maar ook tot de twee andere kennisvariabelen. Mogelijk beschouwen klanten 
klanteneducatie door een financieel adviseur als hygiënefactor: ze zijn ontevreden zonder educatie en 
hoogstens niet ontevreden met extra educatie. Onderzoek of dit in de financiële branche ook zo wordt 
ervaren. In dit onderzoek is klantentrouw onderzocht in de vorm van intentionele trouw. Het is zinvol 
om alsnog de relaties te onderzoeken met zowel intentionele als gedragsmatige trouw. 
 
Daarnaast leiden de resultaten tot de hieronder staande aanbevelingen voor de bedrijfspraktijk.  
Klanteneducatie heeft een positieve invloed op klantentrouw en de perceptie van de kwaliteit van de 
dienstverlening van een organisatie. Waarschijnlijke oorzaken vallen onder elementen van 
intermenselijk contact, zoals vertrouwen, de interpersoonlijke relatie of sociale band. Zorg dus voor 
een passende propositie met ruimte voor klanteneducatie via intermenselijk contact. Klanteneducatie 
lijkt in relatie tot klanttevredenheid geen rol te spelen. Breid daarom het huidige KTO uit met 
klantentrouw en kwaliteit van de dienstverlening. Uit eerder onderzoek is gebleken dat klanten bij 
verzekeringspolissen vaak vertrouwen op productgerelateerde signalen, die zelf geen deel uitmaken 
van het fysieke product. Geef daarom meer aandacht aan de productgerelateerde elementen in de 
kwaliteit van de dienstverlening, zoals de informatievoorziening, betrouwbaarheid, reactiesnelheid, 
veiligheid en inlevingsvermogen. Achterhaal welke elementen het meest van belang zijn voor klanten. 
Klanten kunnen ware of schijnbare klantentrouw vertonen. Probeer daarom aan de kenmerken van 
ware klantentrouw zo veel mogelijk tegemoet te komen: zorg dat een klant veel herhalingsaankopen 
realiseert door een goede ervaren kwaliteit van de dienstverlening. Combineer dat met een bewust 
sterk positieve houding over het product, met een tegelijkertijd matige indruk van concurrerende 
producten, waarbij de klant wel onderscheid tussen producten maakt. 
 
De wetenschappelijke bijdragen van dit onderzoek zijn, dat klanteneducatie geen antecedent van 
klantenexpertise blijkt te zijn en dat van de 3 kennisvariabelen alleen klanteneducatie een significante 
relatie met klantentrouw en haar antecedent kwaliteit van de dienstverlening heeft, maar niet met de 
mediërende variabele klanttevredenheid. Verwijzend naar de centrale onderzoeksvraag lijken de 
resultaten daarom te impliceren dat het niet zinvol is om de klantentrouw aan een organisatie 
proberen te beïnvloeden via klantenexpertise (of haar antecedent klantenervaring).  
